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TOM TAT

Long trung thanh cua bénh nhdn chinh la muc tiéu cho moi hoat dong ma nhiéu bénh vién
huémg t6i. Muc tiéu ciia bai bdo ndy nham xdc dinh va do lwong mire dé dnh hidng cia cdc yéu
16 hanh vi ciia béc s7 (sw ldng nghe, sy gidi thich va nghiép vu chuyén mén) dén long trung thanh
théng qua yéu té niém tin va si hai long ciia bénh nhan. Dé tai da khdo sdt 247 bang cdu hoi véi
doi twong khao sat la cac bénh nhan tai cdac bénh vién tinh Lam Béng. Két qud cho thcfy cac yéu
16 dnh hwéng dén sw hai long ciia bénh nhén la su tin twéng (B = 0.582), ké dén sw ling nghe
(8 = 0.370) va gidi thich ciia béc si (8= 0.384); ¢6 3 yéu t6 tac ddng dén sw tin twong ciia bénh
nhén trong dé tac déng manh nhat la yéu té6 nghiép vu chuyén mén (B = 0.482); sw tin tuéng
(B = 0.404) va sir hai long (B = 0.388) déu cé tic dong dang ké dén long trung thanh ciia bénh
nhén. Tir d6 dé tai da dwa ra mét s6 ham y cho nha qudn Iy bénh vién trong viéc quan Iy ddi ngii
bdc si nham ndng cao sw tin twong, hai long cho bénh nhan dé ho ngay cang trung thanh hon.

ABSTRACT

Patients’ loyalty is a goal for all activities of the hospitals. The objective of this paper was
to identify and measure the physician’s behavior (listening, explanation and competence)
impacting on loyalty through confidence and satisfaction of patients. The research surveyed 247
questionnaires from patients at the hospitals in Lam Dong province. The results showed that the
0.582), listening (f = 0.370) and
explanation (f = 0.384) of the physicians; there were 3 factors impacting on the trust of patients
0.482); confidence (f = 0.404) and
satisfaction (f = 0.388) had significant impacts on patients’ loyalty. This paper then suggested
the mangerial implications for hospital managers in managing their physicians to enhance
patient’s trust and satisfaction so that they become more loyal.

factors affecting patients’ satisfaction were trust (f =

in which the strongest factor was competence (ff =

1. Giéi thiéu luong y té, trong d6 chii yéu 1a chét lugng doi

Strc khoe luon 1a mdi quan tim hang dau
cia xd hoi va 1a diéu quy gia nhat cta con
ngudi. Mot dat nudc ma van d& st khoe
khong dugc quan tam, phan 16n dan s 1a
nhitng ngudi bénh tat, om yéu th1 chac chan
khong tranh kh01 mot nén kinh té ciing 6m yéu
va kém phat trién. Do d6, sy giau nghéo cua
mot qubc gia phu thudc phian 16n vao chat

ngll y - Bac si. Vi vay, viéc dau tu cho hé
thong y té n6i chung, doi ngii y - Bac si noi
riéng 1a dau tu cho tuong lai, cho cd mét sy
phat trién 1au dai va bén vimg. Trong bdi canh
mdi trudng y té ngdy cang co tinh canh tranh
cao do ngudi dan chim lo dén suc khoe cua
minh nhiéu hon, thi viéc cic bénh vién can tap
trung nang cao chét lugng doi ngii y - bac si 1a
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didu can thiét. Boi theo Youssel & Bovaird
(1996), cac bénh vién cung cép nhiéu dich vu
gidng nhau nhung khac nhau rd rét vé chat
lugng dich vu cham soc stc khoe. Kotler
(1991) cho ring chit luong dich vu 1a yéu té
quan trong dong gop thanh céng cho chién
lugc cong ty va gitp cong ty ton tai trong moi
trudng canh tranh khdc liét. Vi vay, mot trong
nhing 1y do nhiam thu hut, gii chan bénh nhan
va giam tinh trang bénh nhan vuot tuyén van
dang con gia tang nhu hién nay ¢ Vi¢t Nam la
chét luwong dich vu dugc cung cép nhu thé nao

tir co 86 y té d6, va doi ngii y - Béc si chinh 1a
luc Iwong nong cbt quyét dinh phan 1on dén
chét lugng dich vu kham chita bénh va tao nén
danh tiéng cho cac bénh vién.

Hau hét cac chu d& di va dang duoc
nghién ciru nhiéu trén thé gidi va ¢ Viét Nam
chi yéu tap trung vao cac yéu td chat lugng
tao nén sy hai long cua khach hang ddi véi
dich vy, dién hinh nhu cac nghién cuu dua
theo mé hinh nam thanh phan ciia Parasuraman
& ctg. (1988), hodc hai thanh phéan thudc tinh
dich vu la thudc tinh ky thuat va thudc tinh
chic ning (Gronroos, 1984). Nhiam tim ra
huéng tiép can moi, nghién ciru nay ké thira
mo hinh nghién cuu cua Gaur & ctg. (2011)
tap trung dén cac ngudn lyc tuong tic ma cu
thé 1a cac yéu tb hanh vi: sy ling nghe, giai
thich va nghiép vu chuyén mén cia Bac si ddi
v6i long trung thanh cua bénh nhan thong qua
su tin tuong, hai long cua ho trong qua trinh
kham chita bénh. Viéc xay dung long trung
thanh cua bénh nhan ciing chinh la phuong
phap gilr chan bénh nhan déng hanh cung véi
moi sy thay doi ciia bénh vién.

Liéu day co6 phai 1a huéng ma cac nha
cung cép dich vu trong linh vyc y té can quan
tam dé lam gia ting va duy tri long trung thanh
cia nguoi bénh hay khong? Do do, myc tiéu
nghién ctru nay nham 1am rd. Méi quan hé
gitta hanh vi cua bdc st voi sy tin twong, hai
long va long trung thanh cua nguoi bénh tqi
cac bénh vién tinh Lam Déng.

2. Co s Iy thuyét va md hinh nghién ctu

2.1. Dich vu va dich vu y té

Dich vu la qua trinh bao gém cac hoat
dong, hanh vi tuong tic giita nha cung cap
dich vu va khach hang nhdm théa man nhu
cAu, mong doi cia khach hang, ciing nhu tao
ra gia tri cho khach hang (Zeithaml & Bitner,

2000). Nhu vay, gia tri dich vu thuc sy dugc
tao ra khi khach hang str dung va ti€u dung no,
gia tri nay s& tiép tuc dugc tao ra giita nha
cung cdp va khach hang trong sudt qua trinh
thu huong cia khach hang.

Dich vu y té 1a toan bd cac hoat dong
cham soc stc khoe cho cong dong, con ngudi
nham thoa mén kip thoi va c6 hiéu qua hon cac
nhu ciu ngay cang gia tang vé cham soc sirc
khoe (BO Y Té - T6 chirc y té thé gidi, 2001).

2.2. Hanh vi ciia Bdc si trong khim
chira bénh

Hanh vi cua Bac si trong khdm chira
bénh 13 ling nghe, lvu tim dén nhimg cau hoi,
lo ling ctia bénh nhan khi d6i mat véi bénh tat
va viéc chira tri; giai thich, cung cép thong tin,
chia s¢ voi bénh nhan va gia dinh ho cac giai
doan cua vi€c chiia tri, tranh céac tur phic tap
va chuyén moén; nghiép vu chuyén moén, quan
sat cac triéu chimg cua bénh nhan (kiém tra
lam sang), chan doan dé cubi cing dua ra
phuong thtic chita tri thich hop (Pham Ngoc
Thanh, 2012).

2.3. Sw tin tuong, hai long va long
trung thanh ciia bénh nhian

Su tin twéng la nhitng mong mudn cua
nguoi tiéu ding ma nha cung cap dua vao dé
cung cap dich vu nhu d hta (Sirdeshmukh &
ctg., 2002). Berry & ctg. (2008) cong nhan
rang cam két cua bénh nhan vé mdi quan hé
ctia ho voi Bac si c¢6 lién quan dén nhan thac
niém tin cua ho. Niém tin c6 duoc khi bénh
nhan cam nhan vé Béc si 1a chan thanh, déng
tin cay va nhén tr (Doney & Cannon, 1997).

Zeithaml & Bitner (2000) dinh nghia sy
hai long 1a danh gia cta khach hang vé san
phdm hay dich vu dép tmg nhu cau va mong
doi cua ho. Su hai long dugc coi la két qua cua
mdi quan hé gitta ngudi mua - nguoi ban trong
linh vuc dich vu (Smith, 1998; Huang, 2008;
trich Gaur & ctg., 2011), va né chiu tac dong
dang ké cia méi quan hé nay (Weng, 2008).

Long trung thanh bao gém cac hanh vi
vé ¥ dinh mua lai, sdn sang gidi thiéu hodc
truyén miéng tich cyc (Zeithaml & Bitner,
2000). Long trung thanh cua khach hang duoc
xem la két qua cudi ciing trong m01 quan hé va
la stic manh thuyc sy cia mdi quan hé
(Reichheld, 1993).

2.4. Méi quan hé giiva hanh vi ciia Bdc
si voi sw tin twong, hai long ciia bénh nhdn
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Sw lang nghe ciia Bdc si: d& cap dén
nhén thirc cua bénh nhan vé viéc Bac si sin
long danh thoi gian dé ling nghe va cha y dén
nhitng van & ma ho quan tim (Stewart & ctg.,
1999). Theo Swan & Oliver (1987) lang nghe
la diéu thiét yéu dé tiép can dinh huéng khach
hang va c¢6 quan hé tich cuc dén su hai long
khéch hang (trich Gaur & ctg., 2011). Sy cham
chii 1ang nghe, cam thong, va sir dung cau hoi
m¢ lam gia tang sy tham gia va gan bo cua
bénh nhén véi viée diéu tri, thic ddy mdi quan
hé than tinh, pha bo tré ngai qua d6 bénh nhan
c6 thé chia sé thong tin can thiét dé bac si chan
doan chinh x4c bénh tinh va tuan thu diéu tri
theo quy dinh cia Bac s tur d6 tao dugc niém
tin cho bénh nhan (Tongue & ctg., 2005). Nhan
thirc cia nguoi tiéu dung vé hanh vi lang nghe
cua nhan vién con c6 tac dong dén viéc thac
d4y mdi quan hé 1au dai, xay dung long tin va
dy doan céac tuong tac sau d6 (Ramsey & Sohi,
1997; trich Gaur & ctg., 2011). Véi nhiing
phan tich trén, gia thuyét dit ra:

HI: Cé moi quan hé tich cye giita s ldng
nghe cua Bdc st va sy hai long ciia bénh nhan

H2: Cé moi quan hé tich cuc giita sy Zcfng
nghe cua Bdc siva sy tin twong cua bénh nhan.

Sw giai thich ciua Bdc si: dé cap den
nhan thirc cua bénh nhan vé kha nang cung cép
thong tin cta Bac si lién quan dén tinh hinh
suc khée, duoc phém, cham soc, yéu cu thu
tuc y té (Stewart & ctg., 1999). Khi kham chira
bénh, viéc thiét yéu 1a phai tao dugc mdi quan
hé dung, giao tiép hai chiéu va giai thich cho
bénh nhén rd rang, ngan gon, didu nay dem lai
hiéu qua trong mot phan ndi dung kham chira
bénh. Duffy & ctg. (2004) chi r6 bénh nhén
mong muén dugc giao tiép tot voi Bac si dé ho
6 thé cai thién moi quan h¢ va cam thay duoc
hai long hon. Theo két qua didu tra cua
Tongue & ctg. (2005) 75% Béc si phau thuat
chinh hinh tin rang ho giao tiép thoa dang véi
bénh nhén, nhung chi c6 21% bénh nhan hai
long trong giao tlep v6i cac Bac si nay. Khi
cac kiém tra y té va viéc diéu tri duoc giai
thich rd rang, s& lam giam bt cam giac lo ling
ctia bénh nhan. Thiéu su giai thich day du va
su déng thuan gitta Bac si - bénh nhéan co thé
dan dén that bai trong diéu tri, hau qua la bénh
khong dugc chita hét va nhiig bién chimg
nghiém trong co6 thé xay ra 1am anh huong dén
mdi quan hé giita Bac si — bénh nhéan va lam

mat di niém tin ciia bénh nhan. Mdi quan hé
t6t gitra Bac si - bénh nhan lam gia ting su hai
long va cing cb su tin tuong cua bénh nhan,
cling nhu dong luc va cach nhin tich cuc vé
tinh trang strc khoe ctia ho (Skea & ctg., 2004).
Tir nhitng phén tich trén, gia thuyét dat ra:

H3: C6 méi quan hé tich cwec gita s gidi
thich cua Bdc st va sw hai long cia bénh nhdn.

H4: Cé méi quan hé tich cuc giita sy gidi
thich cua Bdc st va sy tin tuong cua bénh nhan.

Nghiép vu chuyén mon cua Bdc si: la
mirc 46 ma bénh nhan tin tudéng vao ky nang
va kién thire can thiét cua bac si dé cung cap
cho nhu cau chim soc strc khoe ciia ho (Berry
& ctg., 2008). Trong mot nghién ctru vé sy hai
long cua bénh nhan, DiMatteo & Hays (1980)
phat hién bang chung thuyét phuc rang néu
bénh nhan cam thiy Bac si cua ho 1a nhiing
ngudi giao tiép tét, thi ho ciing xem do6 1a
nghiép vu chuyén mén vé ky thuat va thich
hop cho viéc chdm soc hi¢u qua (trich Gaur &
ctg., 2011). Chandon & ctg. (1997) cling xac
dinh nghiép vu chuyén mon la mét trong cac
yéu té dong gop dé danh gia vé tuong tac dich
vu hon 14 hiéu qua dich vu. Do d6, gia thuyét
duogc phat biéu:

H5: C6 méi quan hé tich cuc giita
nghiép vu chuyén moén cua bdac si va sw hai
long cua bénh nhan.

H6: C6 méi quan hé tich cyee giita nghiép
vu chuyén moén cua bdc st va sy tin twong cua
bénh nhan.

2.5. Moi quan hé giita sw tin twéng, hai
long va long trung thanh cia bénh nhin

Su hai long 1a mét yéu to du bdo manh
vé 10ng trung thanh, khi cac hanh vi twong tac
cua Bac si voi bénh nhan dugc cai thién lam
gia tang su hai long, qua do cling gia tang long
trung thanh cua bénh nhan (Bowers & ctg.,
1994). Theo Crosby & ctg. (1990) sy hai long
phu thudc vao twong tac truc tiép giita cac ca
nhén (trich Gaur & ctg., 2011) nén cam nhén
cua khach hang vé tuong tac truc tiép voi nha
cung cap dich vu 1a mét trong nhitng yéu tb
quyét dinh long trung thanh (Gronroos, 1994).
Gia thuyét dugc phat biéu:

H7: Bénh nhan cang hai long voi Bdc st
thi ho cang trung thanh.

Su tin tudng cia bénh nhan vao Bac si
cling da dwoc chimg minh riang s& dan d&én sy
hai long cua bénh nhan (Baker & ctg., 2003).
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D3 c6 nhitng phat hién rang sy tin tudng trong
cac mdi quan hé c6 tac dong tich cuc dén su
hai 1ong trong cac tuong tac dich vu (Hennig -
Thurau & ctg., 2002; trich Gaur & ctg., 2011).
Su tin twdng vao mdi quan hé s& lam giam sy
lo lang va khong yén tam, dic biét 1a trong
linh vyc dich vu (Berry & ctg., 2008).
Platonova & ctg. (2008) ciing di tim thiy yéu
t6 niém tin dy bao chu yéu cho su hai long va
long trung thanh cta bénh nhan. Do do, gia
thuyét duoc dit ra la:

HS8: Bénh nhdan cang tin twong vao Bac
ST thi ho cang hai long.

HY9: Bénh nhdn cang tin twong vao Bdc
ST thi ho cang trung thanh.

Tir cac gia thuyét phét biéu trén, mo hinh
nghién ctru duogc thé hién ¢ Hinh 1.

Su ling
nghe

Su giai

thich Long trung

thanh

Nghiép vu
chuyén
mon

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru

3. Phuong phap nghién ciru

Nghién ctru dugc thyce hién qua hai giai
doan: Nghién ctru so bd (nghién ctru dinh tinh
v6i cac thang do ké thira tir nghién ctru cua
Gaur & ctg. (2011), tién hanh thao luan nhém
véi 5 truong khoa, Bac si va phong véan sau
v61 5 bénh nhan tai cac bénh vién Pa Khoa I
Lam Déng (TP. ba Lat), ba Khoa II Lam
DPong (TP. Bao Loc) dé diéu chinh, bd sung
cac bién nham cé dugc thang do hoan chinh;
két qua c6 duoc 27 bién quan sat, sir dung
thang do Likert 5 diém véi “su ling nghe cua
Béc si - SLN” (5 bién), “su giai thich ciia Bac
sT - SGT” (5 bién), “nghiép vu chuyén mén -
NVC” (4 bién), “su tin tudng cia bénh nhan -
STT” (5 bién), “sy hai 10ng ciia bénh nhan -
SHL” (4 bién), “long trung thanh cua bénh
nhan - LTT” (5 bién). Nghién ctru chinh thirc
(nghién ctu dinh lugng dugc thuc hién theo
phuong phap 14y mau thuin tién bang bang
cau hoi, phan tich dir liéu dé kiém dinh thang
do va cac gia thiét, s6 liéu dugc xir ly bang
phan mém SPSS phién ban 20.0).

4. Két qua nghién ctru

C6 247 mau duogc chinh thirc st dung
lam dir liéu cho nghién ctru voi ddi twong la
cac bénh nhan dén kham chita bénh hoic dang
nam diéu trj tai cac bénh vién Pa Khoa I Lam
DPong, Pa Khoa II Lam Ddng, Pa Khoa Hoan
My (Tp. Pa Lat); xét vé do tudi c6 61.5%
thudc nhom tudi tir 18 - 35; vé nghé nghiép co
dén 50.7% la néng dan, cong nhan, budn ban,
lao dong tu do; diéu nay ciing phu hop véi
mirc thu nhap con kha thap ciia nguoi dan &
Lam Doéng chii yéu tir 3 dén 6 triéu/thang
(41.3%), dudi 3 tri€u/thang (28.3%), tuy cling
c6 nhitng nguodi ¢6 muc thu nhap cao trén 10
triéu/thang nhung khong nhiéu (7.7%), con lai
1a 6 - 10 tricu/thang (22.7%).

Kiém dinh thang do

Két qua phan tich Cronbach’s alpha cho
thdy hé s6 cac nhan t6 co gia tri trong khoang
0.797 dén 0.911, 16n hon 0.6 nén cac thang do
déu dat yéu cau. Két qua phéan tich EFA cho
thdy, tat ca cac bién quan sat phan tan thanh 6
nhan td, c6 2 bién bi loai (SGT1, NVC4), con
lai 25 bién voi hé sb tai tir 0.57 dén 0.891, 16n
hon 0.5 va chi tai 1én 1 nhan td; cac hé sb
KMO, Eigenvalue va toéng phuong sai trich
(TVE) déu dat yéu cau (Bang 1); nhu vay
thang do dat gia tri hoi tu va gia tri phan biét.
Gi4 tri cac thang do dugc tinh 13y trung binh
cac bién quan sat dé dai dién cho khai niém can
nghién ciru trong phén tich hdi qui tiép theo.

Bang 1. Két qua phén tich nhan to

Nhan t§
NVC LTT

Bién
SLN

SLN3 .846
SLN4 794
SLN2 787
SLN1 736
SLNS .697
SGT4 781
SGT5 756
SGT3 .653
SGT2 .570
NVC2 .891
NVC1 776
NVC3 703
LTT3 .879
LTT2 .857
LTT1 .824
LTT4 819

SGT SHL STT
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LTTS .670
SHL3 .856
SHL2 .846
SHLA .843
SHLI1 783
STT2 .846
STT1 .829
STT3 741
STT4 .662

Eigen- 537 1.72 1.29 7.34 131 1.23
value

KMO .857 917
TVE 60.1% 68.92%

Phép trich: Principle Axis Factoring; Phép quay: Promax

Kiém dinh mé hinh va thao luan

Mé6 hinh héi qui giita cdc yéu t6 hanh vi
cua bac st va sw hai long cua bénh nhan:

Két qua hoi qui 6 tri sb théng ké sig. =
0.000, R%ity chinh = 0.55 cho thdy mé hinh hi
qui da xay dung phu hgp va giai thich duogc
55% phuong sai su hai long cua bénh nhan.
Cac gia thuyet H,, Haj, H5 deu duoc chap nhan
(sig. < 0.05), trong d6 yéu té su ling nghe ciia
Bac st (p = 0.370) va sw gidi thich cua Bdc sT
(B = 0.384) tac dong gan tuong duong nhau
dén su hai long cua bénh nhdn va manh hon
yéu t6 nghiép vu chuyén mén cia Béc si (B =
0.154) (Bang 2).

Diéu nay co thé duoc 1y giai rang, su hai
long s& d& c6 duoc théng qua thai do giao tiép
gitta Bac si voi bénh nhan vi nhiing khia canh
quan trong nhat ctia sy hai long 1a cam xtc cua
bénh nhan thuc su dugc cham soc, quan tam tir
Bac si khi Bac si danh thoi gian gidi thich,
lang nghe, chia sé bénh tinh, gitip ho x6a tan di
nhing lo lang, cing thang hay nhimg dau dén
vé thé x4c. O day, bénh nhan danh gid mirc d6
hai long v6i muc khé (mean = 3.492), nhu vay
cam nhan cua bénh nhan hién nay la kha hai
long, tuy nhién van con tinh trang thuong
xuyén qua tai, Bac s khong c6 du thoi gian
ling nghe, giai thich, tran an tinh than hoic tra
101 hét cac thic mic ciia bénh nhan, doi khi
con co thai dd kho chiu véi bénh nhan. Mat
khéc, cling con c6 mot s6 Bac si lam viéc tic
trach, thiéu nhiét tinh, to thai d6 ban on, tu lgi
ca nhan, tao du Iuan khong tot vé& hinh anh
ngudi thay thude trong bénh vién. Véi yéu t6
nghiép vu chuyén mén thi thién vé khia canh
k¥ thuét, chuyén mon nén it anh huéng dén su
hai 1ong cta bénh nhan ma né chu yéu tac

dong phan 16n dén niém tin cua bénh nhin
(diéu nay dugc thé hién rd hon qua két qua mo
hinh tiép theo).

Mé hinh hoi qui gitka cdc yéu té hanh vi
cua Bac st va su tin tuwong cua bénh nhan:

Két qua hoi qui ¢6 hé sb sig. = 0.000 va
R’giéu chinh = 0.5 chimg t6 mo hinh phu hop va
giai thich duoc 50% phuong sai sy tin twong
ciia bénh nhan. Cac gia thuyét H, Hy, He déu
dugc chap nhan (sig. <0.05), trong d6 muc do
tac dong cua yéu t6 nghiép vu chuyén mén (B =
0.482) manh nhét, ké dén 1a sw gidgi thich cia
bdc si (B = 0.208) va sw lang nghe ciia Bdc si
(B=0.196) (Bang 2).

Két qua nay cho thay niém tin cta bénh
nhan cha yéu dya vao yéu tb nghiép vu chuyén
moén cua Bdc si, nghi€p vu chuyén mén cang
cao thi bénh nhan cang tin tuéng. Tuy nhién,
qua dir liéu khao sat, mac d6 danh gia nghiép
vu chuyén moén chi dat muc trung binh (mean
= 3.28) chiing t6 bénh nhan chua théa man vé
nang lyc, trinh d§ chuyén moén cua Béc si. Do
d6, diéu quan trong 1a ting cudng dao tao,
huén luyén doi ngii Bac si ngdy cang viing vang
vé chuyén moén, dap tng nhu cau dugc kham
chita bénh vé6i chét lugng cao, hiéu qud, tao
dung dugc niém tin viing chic cho bénh nhan.
Bén canh do, viéc lang nghe, giai thich ctia Bac
sT ciing gép phan gitp bénh nhan cam thiy an
tam, hiéu & va co y thirc hon trong viéc tuan
theo ché do diéu tri, dem lai két qua diéu tri
hiéu qua, lam gia ting niém tin.

Qua két qua hai mo hinh hdi qui, ta thay
c¢6 mot su khac biét ro rét do6 1a & moé hinh thir
nhét, su hai long cua bénh nhdn bi tac dong
tryc tiép phan 16n boi yéu tb sir ling nghe va
gidi thich cua Bdc si; con & mo hinh thtr hai,
sw tin twong cua bénh nhdn lai bi tdc dong chu
yéu 1a do nghiép vu chuyén mén cia Bdc si.
Nhu vy, niém tin cta bénh nhan c6 duoc xuat
phat tir nang luc, trinh d6 chuyén mén cua Bac
sT nhiéu hon 1a tir thai do, cir chi giao tiép cua
bac s, va nguoc lai.

Mé hinh hoi qui giita si tin twong va sw
hai long cua bénh nhdn:

Két qua hoi qui c6 sig. = 0.000 va deiéu
ehinh = 0.34 cho thidy mé hinh phu hop va giai
thich dugc 34% phuong sai sy tin twong cua
bénh nhdn. Tuy nhién, ¢ diy ta nhan thay, bién
thién su hai long dugc giai thich gian tlep
thong qua yeu tb trung gian sy tin twong cua
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bénh nhdn (34%) 1a thip hon so véi bién thién
sw hai long da dugc giai thich tryc tiép phan
16n boi cac yéu td hanh vi cua Bac si (55%)
trong mo hinh hdi qui dau tién. Trong mé hinh
hdi quy nay c6 hé sé hdi qui chuan hoa rat 1on
(B = 0.582) nén gia thuyét Hg dugc chap nhan
(sig. <0.05) (Bang 2).

Két qua cho thdy, voi muc tac dong trén,
néu nhu xem khéong cé su tic dong cia cac
yéu td khac thi khi su tin twong cua bénh nhdn
tac dong 1én mot don vi lam cho sy hai long
tang 1én 0.582 1an. Piéu nay cho thay khi niém
tin ctia bénh nhan ting 1én thi sy hai long d6i
vai Bac si cling dugc cai thién. Tuy nhién, du
c6 muc tac dong cao nhung danh gia cua bénh
nhan chi ¢ muc trung binh (mean = 3.38).
Trong bdi canh nén kinh té nudc ta dang co
nhiing budc thay dbi tich cyc, phét trién theo
co ché thi truong, sy canh tranh dang dién ra
hang ngay, hang gio, ap luc gianh iy thi phan
gitrta cac bénh vién véi nhau thi viéc co dugce
niém tin tir bénh nhéan 1a diéu vo6 cung quan
trong, bdi qua d6 khong chi lam tang su hai
long ma con lam cho bénh nhan trung thanh
hon (diéu nay duoc thé hién rd hon trong két
qua mé hinh tiép theo).

Mé hinh héi qui giita sw tin twong, hdi
long va long trung thanh cua bénh nhan:

Tuong tu nhu kiém dinh cho cidc md
hinh hdi qui trén, két qua hoi qui c6 sig. =
0.000, R%itu chinn = 0.493, chimg t6 mo hinh
phu hop va giai thich dugc 49.3% bién thién
long trung thanh ciia bénh nhan. Céc hé sb tac
d6ng déu duong va tuong ddi cao, v6i yéu tb
sw tin twong (B = 0.404), sy hai long (B =
0.388) nén cac gia thuyét H;, Hy déu duoc
chap nhan (sig. < 0.05) (Bang 2).

Két qua nay phu hop voi thue té boi long
trung thanh xuat phat tir sy hai long va niém
tin cia bénh nhan. Khi d6i ngli Bac si chua
thyc su dem lai hai long hodc chua tao dung
dugc niém tin cho bénh nhan thi 1ong trung
thanh khong thé tiép tuc duoc duy tri, tham chi
bénh nhan s& chuyén sang kham va diéu tri &
bénh vién khac, bdi muc dich cia viéc kham
chira bénh 1a lam sao bénh tinh cua bénh nhan
duoc nhanh chong chita khéi, strc khoe sém
hdi phuc. Theo muc d6 danh gid cta bénh
nhan cho hai yéu t6 sw hai long (mean =
3.492) va su tin twong cua bénh nhdan (mean =
3.380) van chua cao, do d6 viéc danh gia long

trung thanh cua bénh nhdn chi & muc trung
binh (mean = 3.303). V4i muc d6 trung thanh
nay, bénh nhan dé bi lung lay va kha ning
chuyén sang chon bénh vién khac 1a hoan toan
co thé.

Néu céac bénh vién dang con nhiéu kho
khan, thiéu thon ngudn nhan lyc, co so vt
chét nhung voi tinh than phuc vu tan tuy, an
can, ¢6 trach nhiém va trinh do chuyén mon
duogc nang cao cua doi ngii y bac sy chic chan
s& gay dung duoc niém tin va tao su hai long
cho bénh nhén, tir d6 thu hut, gitt chan duogc
bénh nhan.

Bang 2. Két qua hoi qui

Hé s§
. chua chuan hoa Beta
Bién chuan t Sig.
Do 1éch héa

B chuin

M0 hinh cac yéu t hanh vi ctia bac s va sy hai long cua bénh
nhan

(Hingsb) |-433  |.236 -1.83  |.068
SLN 422|062 370 [6.826 |.000
SGT 482 |.066 384 |7.286 |.000
NVC 184 |.056 154 3279 |.001

Mb hinh cac yéu t& hanh vi cua béc si va su tin tudng cia
bénh nhan

(Hing s6) |.079 226 349|728
SLN 201 059 196 [3.404 |.001
SGT 236 |.063 208 (3737 |.000
NVC 518 |.054 482 19.680 |.000

MO0 hinh giita su tin tudng va su hai long cua bénh nhan

1.310 [.202

6.502 |.000
11.19 |.000

(Hing sb)
STT .645 .058 .582

MO hinh gitra su tin twong, hai long va long trung thanh cua
bénh nhan

(Hingsb) |.537  |.184 2.926 |.004

SHL 374|054 388  16.957 |.000

STT 432 |.060 404 |7.242  |.000
Mo hinh PATH

PATH duoc ding dé danh gia sy tac dong
clia toan bd mod hinh dén bién phu thudc long
trung thanh cua bénh nhdn théng qua hé s phu
hop tong hop R? tong duogc tinh theo cong thirc:
Ring = 1 — (1 - R*) (1 - R%) (1- R%) (I- R%).
Két qua tmh duoc R? tong= 0.6498, nhu Vay mo
hinh nghién ctru xay dung phu hop va tat ca cac
mdi quan hé trong mo hinh giai thich duoc
64.98% bién thién long trung thanh cia bénh
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nhén. Cac moé hinh bién thé PATH ciing duoc
xem xét, két qua thu dugc khéng dinh m6 hinh
gbc ban dau giai thich tot nhét cho long trung
thanh cua bénh nhan.

5. Két luan

Tir két qua nghién ctu, co thé két luan
long trung thanh cua bénh nhén chiu anh
hudng bai cac yéu t6 hanh vi cua bac si thong
qua niém tin va sy hai long ctia bénh nhan. Két
qua cling do luong dugc muc df tac dong cua
cac moi quan h¢ nay, ‘trong do yeu t6 niém tin
c6 tac dong then chot dén sy hai long ciing
nhu giit vai trd quyét dinh den long trung
thanh cua bénh nhan, ma niém tin chu yéu
duoc hinh thanh tr nghiép vu chuyén mon cia
Bac si. Do d6, cac nha quan ly bénh vién can
tap trung quan tam dén yéu t6 nay bang céach:
C6 mot ké hoach huan luyén, dao tao thuong
xuyén, thiét thuc va hiéu qua sat véi yéu cau
thyc tién; xem xét cac hoat dong nang cao gia
tri doi séng vét chét, tinh than cua doi ngii Bac
sT @ ho cam thiy xtmg dang voi nhimg nd luc
va cong suc da dong gop; mo rong su hop tac,
trao doi chuyén mon véi cac bénh vién 16n
trong va ngoai nudc, giup nang cao kién thuc,
kinh nghiém cua cac Béc si, dem lai nhiéu loi
ich cho bénh vién. Ngoai ra, ket qua nghién
ctru cling cho thdy c6 hai yéu t6 quan trong tac
dong dén su hai long ctia bénh nhan d6 1a sy
ling nghe va giai thich cua bac si, day ciing la
co s¢ dé cac nha quan 1y bénh vién can quan

tam dé cai thién sy hai long lam gia ting long
trung thanh ciia bénh nhan bang cach: Nang
cao tinh than trach nhiém, biét 1§ng nghe, chia
sé, déng cam vo6i bénh tinh cta bénh nhan, 1éy
bénh nhan lam trung tdm trong kham chira
bénh; mit khac, dé tranh bi tac dong tur mat
trai ctia nén kinh té thi truong khién cho dao
duc nghé nghi€p bi anh huong x4u, mot bd
phan thay thudc, Bac si vo cam trudce ndi dau
cia nguoi bénh, lam trai y duc gy buc xuc
cho xa hoi, do d6 cac nha quan ly bénh vién
can phai khéng ngimg gido duc, ning cao y
dtc cho ddi ngdi Béc si, thim nhuan dao Iy
“luong y nhu tir mau” va luén léy y duc lam
goc dé c6 thé tr¢ thanh ngudi thay thudc “sang
vé y dirc, gioi vé chuyén mon”

Tuy dat dugc mot sb ket qua nhét dinh,
nghién ctru van con vai han ché anh huong dén
tinh khai quat cua dé tai. Thir nhat, tinh dai
dién ciia mau khong cao do phuong phap lay
mau thuan tién, pham vi va ddi tuong khao sat
chi tdp trung vao bénh nhan kham chira bénh
tai cac bénh vién Lam D(‘Sng, cin mo rong
thém dbi twong khao sat & cac tinh khac cua
Viét Nam v6i phuong phap 1dy méu tot hon.
Thir hai, s6 lugng mau chua du 16n dé so sanh
giita cac bénh vién va cac yéu t6 nhan khau
hoc khac. Day ciing 14 hudng trién khai nghién
clru tiép theo véi s6 lugng mu thu thap du 16n
dé c6 dugc két qua danh gia ddy du nhat.
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